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Nach innen effizient, 
nach außen wirksam 
Durch adäquates Customer Communication Management aufwachsende Kundenbedürfnisse 

reagieren. Die rasant fortschreitende Digitalisierung und die intensive Nutzung neuer Kom­

munikationstechnologien führen zu disruptiven Veränderungen im Privat- und Geschäfts­

leben. Speziell für Banken und Versicherungen, beides informationsintensive Branchen, 

ergeben sich neue Herausforderungen- vor allem aber auch neue Chancen. 

Big Data und die großfläch ige Vernet­
zu ng vo n Informatione n ermöglichen 
eine immer bessere Sicht auf den Kun­
den, immer bessere Methoden zur Vor­
hersage von Trends und großes Potenzial 
für neue Geschäftsmodelle (Wearables 
etc.). Gleichzei tig wachsen die Anforde­
rungen der Kunden . Sie trennen nicht 
mehr zwischen On- und Offline und er­
warten dies auch von ihrem Gegenüber. 
Für Unternehmen bedeutet das, eine 
gleichbleibende Servicequali tät auf allen 
Kommunikationskanälen bieten zu müs­
sen. Der Aufbau und die Pflege einer star­
ken Kundenbeziehung sind ebenso wich­
tig wie das angebotene Produkt selbst. 

Um gegenüber dem Wettbewerb nicht das 
Nachsehen zu haben, müssen Banken und 
Versicherungen neue Kommun ikations­
strategien und -technologien entw ickeln . 
Erfolgreich lässt sich dies nur umsetzen, 
wenn die Unternehmen den Bl ick sowohl 
nach innen als auch nach außen richten: 

Die inneren Kernprozesse ohne Kunden­
beteiligung müssen nach Möglichke it 
voll ständig automati siert und standardi­
siert werden. Das Ziel ist die größtmög­
liche Effiz ie nz durch Prozesso ptimie­
run g . Nur so lässt sich dem Kunden­
wunsch nach schne ller, zie lgerichteter 
und unmitte lbar verfügbarer Korrespon­
denz gerecht werden. 

Die äußeren Kundenprozesse rücken stär­
ker in den Fokus. Hier steht die Wirksam­
keit im Vordergrund; die Effizienz spielt 

nur eine sekundäre Rolle. Der Wert einer 
Information wird inzwischen nicht mehr 
nur ausschließlich vom Inhalt bestimmt , 
sondern auch von der Art und Weise , wie 
sie übermittelt wird. Kundenkommuni ka­
tion muss also nicht nur inhaltlich auf den 
Kunden zugeschnitten sein, sondern ihn 
auch auf dem richtigen Weg erreichen. 

Das Customer Communication Manage­
ment nimmt daher, mehr denn je , eine 
zentrale Posi ti on innerhalb des Wert­
schöpfungsprozesses ein . Wer sich hier 
optimal aufs tellt , der profiti ert doppelt. 

Die icon Systemhaus GmbH bietet mit 
DOPiX ei ne CCM-Lösung, die alle 
Anfo rderun gen an d ie moderne Multi­
kanal-Kundenkommunikation abdeckt. 
Icons plattfo rmunabhängige Standard­
software lässt sich einfach in bestehende 
Architekturen integrieren und greift auf 
ex istierende Daten und Archi vdokumen­
te zu. Konsistent formatierte Dokumente 
lassen sich in großen Mengen per Bateh­
Ve rfa hre n ebe nso erzeugen wie On­
Demand-Dokumente (z .B . Web-to-Print) 
und interakti ve Dokumente. 

Für die Individualkorrespondenz verfügt 
DOPiX über einen fl ex iblen WYSIWYG­
Editor. Zentrale Dokumentvorlagen mit 
e iner Kombinat ion aus vorgegebenen 
und ind iv iduellen Bauste inen, defi nier­
bare Abhängigke iten sow ie die rev isi­
onss ichere Ablage der erstellten Doku­
mente nach Abschluss des Vorgangs sor­
gen für inhaltli che und optische Doku-

mentenqualität , Aktualität und Compli­
ance . So kann sich der Sachbearbeiter 
auf die Erstellung der Dokumente kon­
zentrieren, ohne sich mit der Formatie­
rung oder der kanalspezifischen Ausgabe 
befassen zu müssen. 

Mit DOPiX e rste llte Kommunikatio n 
ist jedoch nicht nur effiz ient , sondern 
vor allem wi rksam: Der Zugriff auf die 
Daten aus den führenden Systemen und 
di e zentral archi vierte Kommunikation 
garanti e rt die bestmögli che Sicht auf 
de n Kunden und se in Anliegen . Die 
kurze Time-to-Market und Mult ikanal­
fähigkeit des Systems sorgt für die opti­
ma le Übe rmi tt lung. Für de n Kunde n 
entstehen somit indi viduell personali ­
sierte Dokumente mit hoher Re levanz, 
die ihn schne ll und über den vo n ihm 
gewählten Kanal erre ichen. 

Hohe Interaktionsqua lität übe r a ll e 
Kanäle bei gle ichzeitiger Senkung der 
Prozesskosten - mit DOPiX lassen sich 
di e unte rschied li che n Zie lsetzu ngen 
wirksame Kundenprozesse und effiziente 
Kernprozesse optimal vereinen. 
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